Evaluación de la calidad total en servicios municipales deportivos orientados a la población infantil: Aportaciones desde el análisis cualitativo con ATLAS.ti by Pérez López, Rocío et al.
143
© Copyright 2015: Servicio de Publicaciones de la Universidad de Murcia
Murcia (España)
ISSN edición impresa: 1578-8423
ISSN edición web (http://revistas.um.es/cpd): 1989-5879
Cuadernos de Psicología del Deporte, vol. 15, 1, 143-150
Recibido: 18/07/2014
Aceptado: 24/11/2014
Dirección para correspondencia [Correspondence address]: Verónica 
Morales-Sánchez. Depto. Psicología Social, Antropología Social, Trabajo 
Social y Servicios Sociales. Facultad de Psicología. Campus de Teatinos, 
s/n. Universidad de Málaga. 29071 Málaga (España). E-mail: vomorales@
uma.es
Evaluación de la calidad total en servicios municipales deportivos orientados a 
la población infantil: Aportaciones desde el análisis cualitativo con ATLAS.ti
Evaluation of total quality in sports municipal services geared to 
children: Contributions from the qualitative analysis ATLAS.ti
Avaliação da qualidade total em serviços municipais de desporto dirigidos 
á população infantil: Contribuições da análise qualitativa com ATLAS.ti
Rocío Pérez-López1, Verónica Morales-Sánchez1*, M. Teresa Anguera2 y Antonio Hernández-Mendo1
1 Universidad de Málaga, 2 Universidad de Barcelona, España
Resumen: El presente trabajo tiene como objetivo evaluar la calidad total 
de los servicios deportivos municipales de Alcalá la Real (Jaén), analizando 
tres dimensiones: funcional, emocional y aspectos tangibles. La muestra 
estuvo formada por usuarios/as infantiles junto con los gerentes, el personal 
de contacto (atención al usuario/a y monitores/as) de las instalaciones muni-
cipales deportivas, el coordinador del Área de Deportes del Ayuntamiento y 
padres/madres de los/las niños/as que participan en las diferentes activida-
des deportivas. La metodología empleada es cualitativa a través del análisis 
de contenido que se realizó con el programa Atlas.ti 7.1.3. Los instrumentos 
de recogida de información fueron entrevistas individuales y grupos focales 
grabadas con cámaras digitales. Se concluye que los/las usuarios/as infanti-
les al evaluar la calidad total de los servicios deportivos dan una relevancia 
importante a los aspectos tangibles, y destacan los aspectos emocionales y 
de relación afectiva sobre los funcionales de la calidad del servicio. 
Palabras Clave: Gestión deportiva, calidad total, calidad funcional, cali-
dad emocional, aspectos tangibles.
Abstract: +e aim of the current study is to assess the total quality of the 
municipal sports services of Alcalá la Real, analyzing the three dimensions 
of quality service: functional, emotional and tangibles. +e sample is com-
posed of child users, contact personnel (attention personnel of the users and 
coaches) of the municipal sports facilities, sport coordinator of the town 
council and the parents of the children the di6erent sports. +e qualitative 
methodology has used for the content analysis. +e instrument used for 
data collections are individual interviews and focus groups ;lmed with a vi-
deo camera. For content analysis we used the Atlas.ti 7.1.3 software. Accor-
ding to results tangibles were very important for child users when they eva-
luat the total quality of the sports services and the emotional aspect were 
also found to me more important than the functional quality of service.
Key words: Sports management, total quality, functional quality, emotio-
nal quality, tangible aspects.
Resumo: Este estudo tem como objetivo avaliar a qualidade geral dos 
serviços desportivos municipais de Alcalá la Real (Jaén), analisando três 
dimensões: funcional, emocional e aspectos tangíveis. A amostra foi cons-
tituída por utilizadores(as) crianças, juntamente com os gestores, o pessoal 
de contacto (atendimento ao cliente e monitores ( as), o coordenador da 
área de Desporto do Município e pais/mães de crianças que participam 
nas diferentes actividades desportivas. A metodologia utilizada é qualitati-
va recorrendo-se à análise de conteúdo, que foi realizada com o programa 
Atlas.ti 7.1.3. Os instrumentos de recolha de informação utilizados foram 
entrevistas individuais e a grupos focais gravadas com câmeras digitais. 
Conclui-se que os utilizadores/crianças ao avaliarem a qualidade total dos 
serviços desportivos dão uma relevância importante aos aspectos tangíveis, 
e enfatizam os aspectos emocionais e afetivos relativamente aos aspectos da 
qualidade funcional do serviço.
Palavras Chave: Gestão desportiva, qualidade total, qualidad funcional, 
qualidade emocional, aspectos tangíveis.
Introducción
En las organizaciones deportivas la calidad total del servicio 
es una estrategia que les permite diferenciarse, y por la que 
adquieren un alto compromiso con sus usuarios/as ya que su 
;nalidad es satisfacer las necesidades, preocupaciones, apor-
taciones, y requerimientos de la ciudadanía, como es en el 
caso de los servicios municipales. 
La calidad total es una ;losofía empresarial coherente 
orientada a satisfacer de manera permanente las necesidades 
y expectativas de los/las usuarios/as internos y externos. Por 
ello, la organización debe estar mejorando continuamente, 
con una participación activa y con el compromiso de todos/
as los/las integrantes de la organización. De este modo se lo-
grará alcanzar un aumento del nivel de calidad, que persigue 
la excelencia, y que va a contribuir en la mejora de vida de los/
las ciudadanos/as. 
Entre la población, se presta atención principalmente a la 
población infantil, debido a la importancia y los bene;cios 
de la actividad física y el deporte en estas edades. En las pri-
meras etapas del desarrollo, la actividad física juega un papel 
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importante en el desarrollo físico (Corbin y Pangrazi, 2003; 
Malina y Bouchard, 1991), social (Committe on Sports Me-
dicine and Fitness Comittee on School Health, 2001) y cog-
nitivo de los jóvenes (Weinberg y Gould, 1996; Ntoumanis, 
2001). 
Para la evaluación de la calidad del servicio, es importante 
estimar las dimensiones a las cuales los/las usuarios/as dan 
mayor relevancia. En este estudio se parte de las dimensiones 
de la calidad del servicio del Modelo de De#ciencias, utili-
zando como base las cinco dimensiones que componen la 
herramienta SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 
1993): (a) elementos tangibles, de#nida como la apariencia de 
las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de co-
municación; (b) !abilidad, habilidad para realizar el servicio 
prometido de forma #able y cuidadosa; (c) capacidad de res-
puesta, disposición y voluntad para ayudar a los/las usuarios/
as y proporcionar un servicio rápido; (d) seguridad, conoci-
mientos y atención mostrados por los/las empleados/as y sus 
habilidades para inspirar credibilidad y con#anza y (e) empa-
tía, atención individualizada que ofrecen las empresas a sus 
consumidores.
Cuatro de estas cinco dimensiones se referían a la inte-
racción entre empleado/a de contacto y usuario/a (#abilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía), y una referente 
a aspectos tangibles del servicio.
El modelo SERVQUAL fue empleado por Parasuraman, 
Zeithaml y Berry (1988) en diferentes tipos de servicios (ser-
vicios de mantenimiento, banca, uso de tarjetas de crédito, 
servicios telefónicos y negociación de valores). Dado que en 
estos servicios estudiados, el/la usuario/a tiene una visión 
muy super#cial de lo tangible, es lógico que la dimensión de 
aspectos tangibles, tuviese una escasa valoración por los/las 
usuarios/as, considerándolo un aspecto secundario. De hecho, 
Parasuraman, Ziethaml y Berry (1985) observaron que esta 
dimensión era la menos importante para los/las usuarios/as 
y asumieron que la interacción entre profesional y usuario/a 
era predominante. No obstante, estudios posteriores, donde 
el/la usuario/a tiene un conocimiento profundo de las insta-
laciones (servicios deportivos, hospitales, etc.), se incrementa 
la importancia de los aspectos tangibles y físicos (Mañas, Ji-
ménez, Mayor, Martínez-Tur y Moliner, 2008; Martínez-Tur, 
Peiró y Ramos, 2005; Richard y Sundaramen, 1994)
Debido a que este modelo se concentra especialmente en 
los aspectos funcionales de la interacción del usuario/a con 
las personas de contacto y con la organización, tras un estu-
dio piloto realizado y al tratarse de población infantil, se esti-
mó la necesidad de ampliar las categorías para poder re'ejar 
los aspectos más emocionales o relacionales.
Para delimitar estos aspectos más relacionales o emociona-
les del encuentro de servicio, Price, Arnould y Tierney (1995) 
se re#rieron a los conceptos de comprensión auténtica y ex-
tras o iniciativa. Se entiende la comprensión auténtica como la 
capacidad de los trabajadores/profesionales de contacto para 
“sintonizar” con las vivencias y sentimientos de los/las usua-
rios/as y ser genuinos en la atención, conectar con la vida de 
los/las usuarios/as. Los extras o iniciativa, son los esfuerzos 
que realizan dichos trabajadores y profesionales para dar un 
servicio excelente. Generan sorpresa porque superan lo están-
dar, lo habitual, o lo que es formal en un contrato. 
Estudios recientes, recogen conceptos como aspectos tan-
gibles, calidad del servicio funcional, relacional o emocional 
(Sánchez-Hernández, Martínez-Tur, Peiró y Ramos, 2009). 
La calidad de servicio funcional (e#ciencia en atender a los 
usuarios en los aspectos centrales del servicio) incluía ítems 
tradicionalmente considerados en la escala SERVQUAL con 
respecto a las dimensiones de interacción del usuario con 
la organización y sus trabajadores. Esta dimensión general 
se articulaba a partir de las cuatro dimensiones de la escala 
SERVQUAL (#abilidad, seguridad, capacidad de respuesta 
y empatía), sustituyendo la etiqueta de “empatía” por la de 
“atención individualizada”. 
En la escala SERVQUAL se de#ne la empatía desde una 
perspectiva muy funcional que hace referencia a la atención 
individualizada al/a usuario/a. En cambio, el concepto de 
empatía es más complejo (Baron-Cohen y Wheelwright, 
2004), y contiene un componente emocional más allá de un 
servicio individualizado. Sánchez-Hernández, Martínez-Tur, 
Peiró y Ramos (2009), de#nen la empatía, en los encuentros 
de servicios, como el grado en que los trabajadores y profesio-
nales son capaces de ponerse en el lugar de los/las usuarios/as, 
experimentando en cierta medida las emociones de dichos/as 
usuarios/as como si fueran las suyas propias y ofreciendo un 
bene#cio que no puede abordarse desde la óptica tradicional 
de la calidad de servicio funcional (p.e. la empatía del trabaja-
dor ante una queja del usuario). Por lo tanto se puede apreciar 
una evolución del concepto de empatía hacia una perspectiva 
emocional/relacional en la calidad del servicio. 
De esta manera, para entender la importancia que se otor-
ga al estudio de las emociones de los participantes en la com-
prensión de la satisfacción de los/las usuarios/as se ha consi-
derado imprescindible recoger las tres dimensiones descritas, 
partiendo de distintos modelos conceptuales hasta centrase 
en uno de los objetivos especí#cos “la calidad emocional/re-
lacional”.
La calidad del servicio relacional o emocional se materiali-
za en aquellos bene#cios relacionales y emocionales que el/
la usuario/a recibe más allá del servicio nuclear propiamente 
dicho (Gwinner, Gremler y Bitner, 1998); Peiró, Martínez-
Tur y Ramos, 2005). Incorpora ítems relativos a dimensiones 
más especí#cas de calidad que tiene que ver con los bene#cios 
emocionales: comprensión auténtica, extras y empatía. Los 
aspectos tangibles (instalaciones y equipamiento) formaban la 
tercera dimensión general de la calidad del servicio. 
El principal objetivo de estudio es evaluar la calidad total de 
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los servicios deportivos orientados a la población infantil y con-
tribuir a conocer sus necesidades, expectativas y percepciones 
sobre los servicios deportivos recibidos, que es tan importante 
para la mejora de la satisfacción de los/las usuarios/as. De este 
modo, se pretende mejorar la calidad de los servicios deporti-
vos y transmitir la importancia de la adherencia y consolida-
ción de hábitos de práctica deportiva desde las primeras edades 
de los/las niños/as, repercutiendo en estilos de vida saludable. 
Método
Participantes
Se obtuvo una muestra de 74 (n=74) participantes a través de 
un muestreo intencional, de los cuales 47 participaron en las 
entrevistas individuales y 27 en los grupos focales. 
De los 47 participantes de las entrevistas en profundidad, 
29 usuarios/as tienen un rango de edad de 5 a 12 años, y 
además hay 7 padres/madres, 6 monitores, 2 personas de 
atención al usuario, 2 gerentes y 1 coordinador del Área de 
Deportes del Excmo. Ayuntamiento.
Los integrantes de los grupos focales se distribuyeron en 
tres sesiones, la primera de ellas formada por 9 participantes 
con edades comprendidas entre los 5 y 8 años. Una segunda se-
sión con 8 usuarios/as con un rango de edad entre 9 y 12 años. 
Y la tercera sesión estuvo constituida por representantes de to-
dos los ámbitos a evaluar; 2 gerentes, 1 coordinador, 1 persona 
de atención al usuario, 2 monitores, 2 madres y 2 niños.
Previo a la grabación de las sesiones a los/las usuarios/as 
infantiles se obtuvo el correspondiente consentimiento infor-
mado debidamente 'rmado por los padres de acuerdo con la 
declaración de Helsinki (Rothman, Michels y Baum, 2000).
Instrumentos
A partir de los indicadores de la escala de SERVQUAL se ela-
boraron el guión de dos entrevistas en profundidad e indivi-
duales para los 47 participantes y estructuradas para los grupos 
focales. Ambos tipos de entrevistas se estructuraron con pre-
guntas referidas a las actividades deportivas, el/la monitor/a, el 
material, la instalación deportiva y la organización. 
En la recogida y grabación de la información de las en-
trevistas individuales y grupos focales se utilizó una cámara 
digital Sony HDR-CX505VE. Para el análisis cualitativo se 
empleó el programa ATLAS.ti versión 7.1.3. 
Procedimiento
En la elaboración de las preguntas de las entrevistas indivi-
duales y de los grupos focales se partió, en primer lugar, de los 
cinco criterios del modelo SERVQUAL (elementos tangibles, 
'abilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía). En-
tre las numerosas herramientas de evaluación en la literatura 
cientí'ca, se tomó como punto de partida las investigaciones 
de Morales-Sánchez (2003) y Morales-Sánchez, Hernández-
Mendo y Blanco (2005, 2009), donde evalúan la calidad de 
los servicios municipales deportivos a través de la realización 
de una adaptación del modelo SERVQUAL para las organi-
zaciones de servicios deportivos (Parasuraman, Zeithaml y 
Berry, 1988, 1993). 
Posteriormente, como ya se ha comentado, se tuvo espe-
cial interés en la evaluación de elementos emocionales, por 
ello fue necesario ajustar estas dimensiones al modelo tridi-
mensional para poder evaluar los aspectos más emocionales 
o relacionales (Price, Arnould y Tierney, 1995; Sánchez-Her-
nández, Martínez-Tur, Peiró y Ramos, 2009). 
De esta manera, para delimitar los aspectos emocionales, 
se recogieron los conceptos de “comprensión auténtica” y “ex-
tras” (Price, Arnould y Tierney, 1995) y 'nalmente se reco-
gieron las dimensiones de la calidad, a las que se re'rieron, 
Sánchez-Hernández, Martínez-Tur y Ramos (2009): funcio-
nal, emocional/relacional y aspectos tangibles. 
Finalmente, se establecieron las dimensiones del presente 
estudio del siguiente modo; en la calidad funcional se analizó 
con aspectos como la 'abilidad, seguridad, capacidad de res-
puesta, en la calidad emocional o relacional se tuvo en cuenta 
la empatía, comprensión auténtica y extra o iniciativa; en los 
aspectos tangibles se re+ejaron la calidad de las instalaciones 
y equipamientos, y la apariencia adecuada del personal de 
contacto. 
Las entrevistas individuales estaban estructuradas de 
forma que en una primera parte se incluían datos sociode-
mográ'cos, y en una segunda parte, preguntas referidas a la 
actividad deportiva, al monitor, el material, las instalaciones, 
espacios deportivos y la organización.
En cuanto a los grupos focales, la primera parte incluye 
una introducción, donde en las sesiones enfocadas a la pobla-
ción infantil, se realizó una dinámica de juego para la presen-
tación de los participantes, posteriormente se da a conocer el 
propósito de la sesión y las reglas utilizadas para llevar a cabo 
la misma. Seguidamente, se pasa al desarrollo del tema, aquí 
los objetivos de la investigación se convierten en preguntas. 
Para el análisis de contenido, se utilizó el programa AT-
LAS.ti. v. 7.1.3, un programa informático de gran alcance 
para el análisis cualitativo de grandes cuerpos de datos tex-
tuales, grá'cos, audio y vídeo (Morales-Sánchez, Pérez-Ló-
pez y Anguera, 2014). 
Para analizar el contenido cualitativo de las entrevistas y los 
grupos focales, las grabaciones en vídeo de las mismas (docu-
mentos primarios) se han incorporado para el análisis en for-
mato multimedia, habiéndose organizado y almacenado en un 
único archivo (Unidad Hermenéutica, Figura 1). En este archi-
vo se encuentra toda la información producida en el transcurso 
del análisis, además de los documentos primarios, contiene los 
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códigos, las anotaciones o memos, las familias de documentos 
primarios, las familias de códigos y las familias de memos. 
Figura 1. Descriptivos del análisis del contenido
Los documentos primarios corresponden a cada una de las 
entrevistas y sesiones de grupos focales en grabaciones de ví-
deo y documentos de texto complementarios al estudio. Las 
citas son las segmentaciones o fragmentos de los vídeos que 
son más signi$cativos de los documentos primarios y que 
pueden ser asociados a un código. Los códigos son los ele-
mentos principales del análisis y se pueden considerar como 
un sistema de categorías. Las anotaciones o memos, son todos 
aquellos comentarios, anotaciones que se han considerado 
importante recoger o aclarar. 
La segmentación de la grabación de vídeo y su codi$cación 
es una forma de reducción de datos, puesto que, partiendo 
del gran volumen de información, se segmentan algunas par-
tes de los documentos (citas), que a su vez pueden asociarse a 
los códigos. Además estos códigos se organizan en familias.
En el caso de los documentos primarios, en la Figura 1, se 
muestran agrupados en 10 familias. En la Figura 2, se puede 
ver una familia de códigos agrupados en 6 bloques, que co-
rresponden a las tres dimensiones, correspondientes a la dis-
tinción entre los aspectos de la calidad del servicio positivos u 
óptimos frente a los de calidad negativa o no óptima. 
Figura 2. Familias de códigos.
Los códigos están agrupados en seis familias que correspon-
den a las tres dimensiones de la calidad del servicio: Aspectos 
tangibles no óptimos, aspectos tangibles óptimos, calidad 
funcional no óptima, calidad funcional óptima, calidad re-
lacional no óptima y calidad relacional óptima. (Figura 2). 
Resultados
En el análisis de contenido de los documentos primarios (en-
trevistas individuales y grupos focales), la información se ha 
reducido tras la codi$cación, en citas que se asociaron a cada 
uno de los códigos. En la Figura 3 se aprecia como el código 
“Calidad adecuada, óptimas de las instalaciones y equipamientos” 
se ha codi$cado 208 veces, “Calidad no adecuada, no óptima 
de las instalaciones y equipamientos” tiene una frecuencia de 
116, y de manera decreciente hasta el código “Apariencia no 
adecuada del personal de contacto” sin ninguna codi$cación. 
Figura 3. Fundamentación de códigos. Calidad mala de las 
instalaciones y equipamientos.
El código “Calidad no óptima de las instalaciones y equipa-
mientos” tiene una frecuencia (fundamentación) de 116. No 
se debe al mal estado de la instalación, los pavimentos, cam-
pos de césped, sino a la limpieza. Los/las usuarios/as, por 
ejemplo, indican literalmente “Después del día del campeonato 
que fue el sábado, cuando llegamos estaba allí todo llenos de hue-
llas, sucio….algunas veces, pero pocas, hay papel higiénico,…no 
hay jabón para lavarse las manos,…no hay papel para secarse¨ . 
De modo que a través de los memos (Figura 4) se realiza una 
aclaración, anotando cual es el motivo de ese dé$cit. 
Figura 4. Memo; no limpieza.
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Los/las niños/as dan una elevada importancia al concepto de 
comprensión auténtica, como podemos ver en la Figura 3, en 
la que aparecen 112 citas asociadas al mismo. En la Figura 
5, se presenta un ejemplo en que uno de los usuarios, nos 
trasmite: “Cuando voy a la piscina, me siento como si fuera mi 
casa porque los profesores son muy amables y como si fueran mis 
padres”.
Figura 5. Comprensión auténtica.
Otro de los usuarios comenta “Cita 1: Si alguna vez nos cae-
mos y nos hacemos daño, él (monitor) nos cura¨ Cita 2: ¨Me 
siento muy tranquilo porque veo que me están vigilando y por si 
me pasa algo, que acuden a uno¨ (Figura 6).
Figura 6. Seguridad.
Los/las niños/as hablan de seguridad (conocimiento y aten-
ción individualizada mostrados por los empleados y sus ha-
bilidades para inspirar credibilidad y con%anza), con una 
concepción más allá del propio concepto, porque ellos/as 
hacen referencia a este término como una protección, la 
inexistencia de peligro, riesgo, cuando se les pregunta si se 
sienten seguros en el espacio deportivo en el que realizan su 
actividad deportiva. 
Otro de los términos al que dan importancia tanto los 
adultos como los/las propios/as usuarios/as es #abilidad, 
fundamentado con 147 citas. En la interacción del personal 
de contacto con los/las usuarios/as directos e indirectos, la 
%abilidad de los servicios deportivos municipales es valo-
rada positivamente. 
Los aspectos de la calidad del servicio emocional, entre 
ellos comprensión auténtica, con 112 citas, es muy valorada 
por los/las usuarios/as. Los/las niños/as nos transmiten la im-
portancia que para ellos/as tienen que su monitor/a principal-
mente, les traten bien, sean cariñosos, simpáticos, etc. Para 
ellos un factor importante es el que se sientan bien y cómo-
dos realizando su actividad deportiva. Además los/las padres/
madres realizan una valoración muy positiva del personal de 
las instalaciones deportivas, resaltando el buen trato de los/as 
monitores y monitoras hacia sus hijos/as y la profesionalidad 
de los mismos. Además algunos/as padres/madres destacan 
la cercanía del personal de contacto, expresando que hay una 
“relación familiar”, dado el interés que muestran, que va más 
allá de lo normal en atender a los/las usuarios/as.
Figura 7. Tabla de co-ocurrencia de códigos. 
Por último se realiza un análisis de co-ocurrencia (Figura 7), 
que permite visualizar en forma de “árbol o “tabla” la co-
ocurrencia de códigos, es decir, aquellos códigos que están 
relacionados con “acotaciones similares”. En la co-ocurrencia 
de los códigos; en %la observamos el código capacidad de 
respuesta y en columnas en código empatía. Su asociación 
estima datos positivos, con una frecuencia de 23 y un índice 
de 0,14. 
Discusión
Parasuraman (1999) en un estudio en el que participaron una 
empresa fabricante de ordenadores, una comercializadora, 
una aseguradora de autos y una aseguradora de vida, encon-
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tró que los clientes otorgan diferentes grados de importancia 
al momento de evaluar el servicio. El orden de in#uencia de 
estos atributos son: $abilidad, capacidad de respuesta, segu-
ridad, empatía y elementos tangibles. Los mismos resultados 
fueron encontrados en otros estudios acerca del SERVQUAL 
(Parasuraman, Zeithalm y Berry 1988, 1994) en los que la di-
mensión de aspectos tangibles tienen menos importancia para 
los/las usuarios/as de las organizaciones del servicio. Esto, es 
debido a que los/las usuarios/as prestan mayor importancia a 
otros aspectos como son la $abilidad, capacidad de respuesta 
y no den mayor importancia a los aspectos tangibles. 
En cambio, en estudios de evaluación de la calidad en 
organizaciones deportivas, entre ellos, el estudio realizado 
por Morales-Sánchez (2003) en la evaluación de las expecta-
tivas de los/las usuarios/as, se destacan por orden decreciente, 
como quedarían ordenados los factores de la calidad, medi-
dos a través de la escala SERVQUAL, obteniendo como mejo-
res resultados en los factores seguridad, capacidad de respuesta, 
empatía, elementos tangibles y !abilidad. 
Es importante destacar, que gran parte de los estudios 
están orientados a la evaluación sobre la calidad de los pro-
ductos tangibles, y en los que se consideran algunos aspectos 
relevantes centradas en la calidad de los servicios (Grönroos, 
1982; Berry, Shostack y Upah; 1983; Sasser, Olsen y Wycho*, 
1978), como por ejemplo que para el usuario, evaluar la cali-
dad de los servicios, es más difícil que evaluar la calidad de 
los productos tangibles. Es conveniente resaltar que los/las 
usuarios/as no sólo evalúan la calidad del servicio valorando 
el resultado $nal que reciben, sino que también toman en 
consideración el proceso de recepción del servicio y que en 
la evaluación de la calidad de un servicio, los únicos criterios 
que realmente son relevantes, son los que establecen los/las 
usuarios/as (Morales-Sánchez y Hernández-Mendo, 2004).
Los resultados estimados indican, que los/las usuarios/as 
dan una relevancia importante a la dimensión de aspectos 
tangibles, principalmente al atributo referido a la apariencia 
de las instalaciones físicas, material y limpieza. 
Tal y como se ha señalado en el texto, es conveniente re-
saltar de estos resultados, que los/las usuarios/as infantiles en 
interacción con el personal de atención al usuario/a y monito-
res/as dan una mayor importancia a los atributos relacionados 
con los aspectos emocionales. Quedando evidenciado con la 
calidad óptima emocional presente, los/las usuarios/as nos 
transmiten directamente lo bien que se sientes “Tengo buen 
feeling con mi monitor/a”, “en la piscina me siento como si estu-
viera en mi casa”, “mi monitor/a me cura si me caigo y me hago 
una pupa”, “en el polideportivo me siento seguro” (seguridad 
desde el punto de vista de protección). 
De acuerdo con Gwinner, Gremler y Bitner (1998), los 
bene$cios emocionales son especialmente evidentes cuando 
se alargan en el tiempo la relación entre empleado y cliente. 
Aunque también puede aparecer en interacciones de corta du-
ración (Dubé y Menon, 1998).
En cualquier interacción de servicio, se exige al trabajador 
de contacto que sea capaz de llevar a cabo un adecuado trabajo 
emocional, mostrando aquellas emociones que se ajustan a las 
expectativas de los/las usuarios/as (Hochschild, 1983; Morris y 
Feldman, 1997; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini y Isic, 1999).
Aplicaciones Prácticas
El presente estudio se centra en introducir mejoras concep-
tuales, metodológicas y tecnológicas en el proceso de evalua-
ción de la calidad en organizaciones de servicios deportivos, 
concretamente los orientados a la población infantil y con 
ello, tratar de proponer un programa de intervención para la 
Mejora del Servicio orientado a la población Infantil.
Este trabajo forma parte de la investigación Observación de 
la interacción en deporte y actividad física: Avances técnicos y 
metodológicos en registros automatizados cualitativos-cuantita-
tivos, que ha sido subvencionado por la Secretaría de Estado 
de Investigación, Desarrollo e Innovación del Ministerio de 
Economía y Competitividad [DEP2012-32124], durante el 
trienio 2012-2015
Convenio de colaboración entre la Universidad de Málaga 
(UMA) y el Excmo. Ayuntamiento de Alcalá la Real (Jaén), 
código de identi$cación nº: 8.06/5.38.3668. Evaluación Psi-
cosocial en Contextos Naturales: Deporte y Consumo (SEJ 
444), $nanciado por la Junta de Andalucía (Consejería de 
Innovación, Ciencia y Empresa).
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